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RESUMO
Cresce cada vez mais o nível de exigência dos clientes do mercado da construção civil, que 
buscam por empreendimentos que lhe garantam qualidade nos processos construtivos, 
atingindo um produto final que lhe dará a confiabilidade de qualidade e durabilidade a longo 
prazo. Em vista desta expectativa dos clientes, as construtoras têm adotado a implantação 
de programas de sistema de gestão de qualidade para auxiliá-los na busca destes resultados. 
Este trabalho apresenta um estudo de caso por meio de uma pesquisa qualitativa baseada em 
observações diretas no canteiro de obra a ser relatado. Foram abordados benefícios atingidos na 
implantação do Sistema de Qualidade no canteiro de obra e sobretudo a utilização das FVS (Fichas 
de Verificação de Serviços), um dos métodos adotados por muitas construtoras como um dos 
parâmetros para atender a norma ISO 9001 mantendo o registro dos serviços executados e sua 
concordância com os procedimentos de qualidade adotados e implantado pela empresa. Pode-
se citar como exemplo de benefícios atingidos a maior organização do canteiro, maximização de 
compatibilidades, redução de desperdícios, dentre outros. No entanto está metodologia imposta 
também encontrou dificuldades para sua disseminação, porém não a torna inviabilizada de ser 
seguida e mantida na rotina de um canteiro de obra. 
Palavras-chave: ISO 9001. Sistema de Qualidade. Verificação de Serviços
QUALITY SYSTEM DEPLOYMENT IN CONSTRUCTION WITH
 EMPHASIS ON SERVICE INSPECTION
ABSTRACT
It grows increasingly the level of demand from customers in the construction market, seeking 
for developments that will ensure quality in construction processes, reaching a final product 
that will give you the quality reliability and long-term durability. In view of this expectation of 
customers, construction companies have adopted the implementation of quality management 
system programs to assist them in achieving these results. This paper presents a case study 
through a qualitative research based on direct observations in the construction site to be 
reported. benefits were addressed achieved in the Quality System implementation in the 
construction site and especially the use of FVS (Service Verification Sheets), one of the methods 
adopted by many developers as one of the parameters to meet the ISO 9001 keeping track 
of services run and conforms with the quality procedures adopted and implemented by the 
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company. One can cite as an example of benefits achieved the largest organization of the site, 
maximizing compatibility, reducing waste, among others. However is imposed methodology also 
encountered difficulties in its spread, but does not make it unfeasible to be followed and kept 
the routine of a construction site.
Keywords: ISO 9001. Quality System. Verification Service.
1 INTRODUÇÃO
A implantação do sistema de controle de qualidade pode contribuir positivamente para 
empresas que desejam adotar em sua rotina este modelo organizacional. Além de proporcionar 
a estas uma ampliação no mercado também agrega benefícios relacionados ao controle interno 
e a qualidade de vida dos seus colaboradores. As construtoras têm buscado o diferencial em seus 
projetos e empreendimentos a fim de garantir destaque dos mesmos em meio à concorrência no 
mercado. Com a certificação de qualidade ISO 9001, os stakeholders1 têm buscado por empresas 
que lhe passem a confiabilidade de um produto que irá atender suas expectativas e que haja 
imprescindibilidade das obras civis em garantirem estruturas seguras e adaptáveis as condições 
necessárias de seus usuários proporcionando-os conforto, praticidade e qualidade. Diante disto, 
o selo de certificação de qualidade passa a ser um cartão de visita para estas empresas, pondo-as 
a frente de uma concorrência, torna-se um recurso importante de ser compreendido e adotado. 
Um dos métodos adotados por muitas construtoras na implantação do Sistema de 
Qualidade no canteiro de obra é a utilização de Fichas de Verificação de Serviços. Buscando 
atender requisitos da norma ISO 9001 para obtenção da certificação, tal documento auxilia no 
controle diário da produção, evidenciando principalmente falhas na realização dos serviços, 
objetivando por meio de ações preventivas e corretivas uma melhoria contínua do processo 
construtivo.
Nesta pesquisa foi analisada a prática da implantação do Sistema de Qualidade para o 
processo de certificação no canteiro de obra da Empresa A, sendo possível desta forma expor a 
viabilidade dos conceitos teóricos quando aplicados, apresentando os benefícios e dificuldades 
inerentes a rotina de inserção deste sistema e da utilização das ferramentas de qualidade.
2 DESENVOLVIMENTO
2.1 Revisão de literatura
O conjunto de processos adotado por organizações e que busca definir padrões, 
monitoramentos, a redução de desempenhos insatisfatórios e consequentemente a excelência 
de um produto ou serviço é denominado Controle de Qualidade. A concepção de qualidade existe 
desde do início da humanidade, porém essa denominação surge e começa a ser empregada após 
a Segunda Guerra Mundial. (PINHEIRO & CRIVELARO, 2014, p.10)
Em 1946, logo após o fim desse conflito, representantes de 25 países se reuniram em 
Londres com o objetivo de criar uma organização internacional que, em nível mundial, facilitasse 
1 Criado pelo filósofo Robert Edward Freeman, o termo stakeholder, descreve uma pessoa ou grupo que faz um 
investimento ou tem ações e interesses em uma empresa, negócio ou indústria.
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a coordenação e a unificação de normas industriais. Sendo assim, surge a ISO (International 
Organization for Standardizing – Organização Internacional de Normalização) iniciando 
oficialmente suas operações 23 de fevereiro de 1947 com sede na cidade de Genebra, Suíça. 
(PINHEIRO & CRIVELARO, 2014, p.41)
Em 1987 a ISO, com base na norma britânica “BS5750”, lançou um conjunto de normas 
denominadas Série ISO 9000. Esta estabelece uma família de normas que formam um modelo de 
gestão de qualidade elaboradas para dar apoio às organizações na elaboração de seus processos 
para implantação do Sistema de Qualidade.  A série NBR ISO 9000 é aplicável a qualquer produto, 
a qualquer tipo de serviço e a qualquer tamanho da organização. É também compatível com 
outros sistemas de gestão e focada em melhoria contínua. (CASSIMIRO, 2013, p.2)
A ISO tem como objetivo a padronização do gerenciamento do sistema de qualidade, 
visando sua unificação de forma universal. Assim, a função é a de promover a normalização de 
produtos (bens e serviços) para que sua qualidade seja permanentemente melhorada. (PINHEIRO 
& CRIVELARO, 2014, p.43)
A produção de obras e serviços sempre objetivou o equilíbrio entre preço, prazo e 
qualidade. As normas ISO série 9000 procuram implantar de modo comedido este conceito de 
qualidade, abordando desde a concepção da ideia até a concretização do produto, considerando 
os fatores que nela interferem: fatores materiais (insumos, equipamentos), fatores humanos 
(mão de obra qualificada, treinamento, motivação) e fatores gerenciais (planejamento, custos, 
comunicação, etc.). (THOMAZ, 2001, p.43)
A adesão das normas ISO gera vantagens para as organizações, pois propicia organização, 
produtividade e credibilidade, pontos que são facilmente identificados pelos clientes que buscam 
empresas que cumpram com tais requisitos.
Dentro da família de normas ISO 9000 encontra-se a norma ISO 9001, que especificamente 
é utilizada pelas empresas que procuram reconhecimento de seu sistema de gestão da 
qualidade para obter certificação de qualidade de seus produtos ou serviços, atender contratos 
mais específicos ou a qualidade exigida pelo cliente. Para atingir a excelência de um processo 
consolidado é necessária a contratação de um organismo certificador para auditar a empresa e 
constatar o cumprimento da NBR ISO 9001. 
A certificação do SGQ declara o compromisso da empresa com a qualidade de seu 
produto ou serviço, tendo como objetivo a satisfação do cliente. Além disso, é uma ferramenta 
de disseminação que irá divulgar uma imagem positiva da empresa no mercado em que atua, 
sendo bem vista por acionistas, clientes e no caso da construção civil, também por órgão de 
financiamentos.
2.2 Situação atual
O surgimento de novas técnicas e novos materiais na construção civil resultaram em 
construções com estruturas cada vez mais complexas no cenário do mundo moderno. Seja qual 
for o seu emprego (construção de moradias, pontes, rodovias, dentre outros) a construção civil 
está diretamente ligada ao bem-estar e desenvolvimento da sociedade de modo atender as suas 
necessidades. Para responder satisfatoriamente a esta demanda é primordial que as obras civis 
garantam uma estrutura segura e adaptável as condições necessárias e proporcione conforto ao 
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usuário, considerando-se o fato de que neste cenário há uma crescente preocupação dos clientes 
em adquirir produtos com garantia de qualidade. Essa preocupação gera o desencadeamento 
para a observação de vários outros aspectos que passaram a ter relevância nesse processo em 
busca da qualidade, contribuindo muito para a redução dos custos, e desenvolvendo estratégias 
visando a padronização, a especificação e redução de desperdício.
Muitas construtoras têm implantado o Sistema de Gestão de Qualidade, tendo-o como 
ferramenta de grande importância para a melhoria dos seus processos construtivos e visando a 
pretensão de melhoria e como reflexo o destaque no mercado atuante. Para isso é necessário 
desenvolver estratégias analisando a melhor forma de aplicar o conceito de qualidade dentro 
de cada construtora, adaptando suas diretrizes a um melhor entendimento e prática do mesmo.
Buscando atender as diretrizes da ISO 9001, na rotina dos canteiros de obra faz-se uso 
das “ferramentas de qualidade”. As chamadas ferramentas de qualidade segundo conceito de 
Nesse (2013, p.19), são técnicas utilizadas para definir, mensurar, analisar e propor soluções para 
as atividades que interferem no desempenho dos processos das empresas. São aplicadas para 
controlar, medir e monitorar o SGQ, as quais não são difíceis de serem entendidas e usadas. 
Duas das ferramentas correntes para auxiliar neste processo são os Procedimentos de Execução 
de Serviço e as Fichas de Verificação de Serviços.
Para a elaboração e implementação do sistema de qualidade, cabe à empresa elaborar 
e documentar todos os procedimentos que serão adotados. Cada empresa é responsável pelo 
modo e formatação como irá estruturar as informações e instruções sobre como executar os 
processos exigidos pela ISO. A norma estabelece critérios que devem ser atingidos, cabendo a 
empresa uma elaboração dos processos de modo que apresente uma boa compressão para uma 
melhor trabalhabilidade e disseminação da qualidade, atendendo continuamente as exigências 
da norma.
A implantação de um sistema de qualidade começa, normalmente, pela definição de 
um conjunto de processos. Ou seja, antes da inicialização da inspeção dos serviços executados 
no canteiro de obra, devem ser elaborados os procedimentos (Procedimento de Execução de 
Serviço – PES) que darão respaldo ao processo de verificação e validação da atividade conforme 
estabelecido por normas técnicas que visam à padronização destes processos construtivos. Além 
do necessário domínio do PES por parte da equipe que fará as inspeções, a equipe operacional 
também deve estar atenta ao que é exigido para que a execução do serviço seja conduzida de 
maneira correta seguindo as normas estabelecidas. 
As fichas de verificação de serviços (FVS) é um parâmetro adotado por diversas 
construtoras que auxilia no controle de detalhes da produção, mantendo-se assim um registro 
que comprovem a conformidade dos serviços. A FVS, de modo geral, é uma tabela de check 
list com os principais indicadores que devem ser avaliados seguindo os Procedimentos de 
Execução de Serviço (PES), esta deve ser clara, de fácil preenchimento, com respostas 
objetivas, e itens suficientes para garantir o controle de execução. Além de previstos os itens 
de controle a serem observados nas inspeções, as FVS contêm os métodos de inspeção e 
limites toleráveis dos serviços inspecionados (critério de aceitação e rejeição), data de início e 
término do serviço, local onde foi realizado (se necessário anexar a ficha um croqui referente 
ao ambiente inspecionado) e espaço para identificação do problema encontrado. Alguns dos 
itens de critério de aceitação são objetivos, ou seja, são itens que requerem atendimento ao 
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projeto, mantendo suas devidas dimensões, esquadros, planicidade, prumo, ou seja, existem 
ferramentas, no caso aferidas, que auxiliam nesta verificação de medição. No entanto outros 
aspectos são visuais, subjetivos, como por exemplo, fissuras, manchas, quebras. Tendo em 
vista isso, o preenchimento das fichas depende não só apenas da utilização de equipamentos 
de aferição, mas também da experiência e percepção de quem for responsável por estas 
inspeções. É imprescindível que haja técnicos treinados para essa finalidade, com os sentidos 
muito apurados, grande parte dos defeitos na fase de construção pode ser identificada 
mediante simples inspeções visuais (THOMAZ, 2001, p.392)
Através destas ficam registrados os resultados das inspeções de forma a identificar 
a conformidade ou não do serviço e a liberação de prosseguimento para a etapa sucessora. 
O principal propósito é prevenir a repetição de situações não conformes, sejam elas reais ou 
potenciais, identificando e lidando como a causa raiz do problema, o que facilita a adoção de 
ações corretivas e preventivas. Tais problemas podem ter origens distintas, não necessariamente 
sendo inerentes apenas da mão de obra, mas também a aquisição de materiais de má qualidade 
ou fora das especificações técnicas exigidas, armazenamento e transporte incorreto dos 
materiais, erros de projeto e etc.
Além do seu principal objetivo de detecção de falhas, as FVS podem auxiliar também no 
acompanhamento do tempo de execução dos serviços, mantendo-se o registro da data de início 
e término de cada atividade em determinado ambiente. 
É importante alertar que as inspeções devem ocorrer em etapas, ou seja, a cada serviço 
executado, visto que na construção civil muitos serviços refletem no andamento do serviço 
subsequente. É importante também para que não ocorra a detecção de um erro muito após 
a sua execução, o que será necessário que vários processos já concluídos sejam desfeitos ou 
danificados para reparo no serviço que foi detectada a não conformidade.
2.3 Estudo de caso
Por meio de uma pesquisa qualitativa com base em observações diretas realizadas no 
canteiro de obra da Empresa A, tendo como base para o estudo a implantação do Sistema de 
Qualidade, pode-se observar alguns benefícios atingidos devido a rotina voltada para obtenção 
da certificação ISO 9001, assim com dificuldades inerentes a obtenção do mesmo objetivo.
2.3.1 Benefícios
Alguns dos benefícios atingidos com a implantação do Sistema de Qualidade pode ser 
observado no fluxograma abaixo (Figura 1) e posteriormente discutido.
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Figura 1 – Benefícios resultantes da Implantação do Sistema de Qualidade
   Fonte: Do autor
Um dos benefícios atingidos diz respeito ao cumprimento de procedimentos, prática 
imposta no processo de inspeção de serviços. Esta prática também é disseminada a todas as 
atividades envolvidas no canteiro. O Sistema de Gestão de Qualidade propõe e prioriza uma 
organização geral, ou seja, não apenas a parte operacional necessita de aplicações e práticas 
estabelecidas por esse sistema, todos os setores envolvidos com as atividades da empresa 
devem ser incluídos nesse processo de adaptação. Desta forma, a organização é vista com algo 
primordial no canteiro de obras o que reflete muito na produção da obra, além de gerar maior 
segurança visto que um canteiro de obra ordenado, com materiais e equipamentos estocados 
e armazenados de maneira correta, reduz os riscos de acidentes com operários e pessoas que 
circulam pelos arredores da construção. 
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No canteiro citado, era imprescindível manter esta organização exigida pelo Sistema, 
pois além de auxiliar na rotina de trabalho de cada um, este é um ponto de grande impacto 
visual, funcionando como um cartão de visita para o cliente. Além das auditorias referentes à 
certificação ISO 9001, existia no canteiro constante visitação da fiscalização do cliente, onde 
tratavam as não conformidades também por meio de registros formais sendo passíveis de 
punições a construtora. 
Dentre outros benefícios operacionais atingidos, podemos destacar a padronização dos 
processos. Este colabora de forma significativa para o aumento na produtividade uma vez que 
a implantação de procedimentos padrão visa à minimização de retrabalhos ocasionados devido 
à execução incorreta de um serviço. Tendo um procedimento instituído, busca-se definir por 
meios de especificações técnicas a maximização da compatibilidade e qualidade do serviço.
Uma vez tendo as etapas produtivas documentadas, conforme as diretrizes estabelecidas 
pelo SGQ, é possível ter uma melhor visualização sobre procedimentos em não conformidade e 
consequentemente adotar ações corretivas e preventivas, fato que antes era ignorado e tornou-
se possível saber qual era o problema ocorrido detectando de maneira mais rápida o foco 
gerador para que este seja pontualmente sanado e não venha a ter uma nova incidência na obra. 
Como a obra em questão tratava-se da construção de 3 blocos, para ganhar velocidade na 
realização de alguns serviços a Construtora optou pela contratação de empresas terceirizadas. 
Em certos casos possuía no canteiro de obra mais de uma terceirizada do mesmo ramo, cada 
uma executando o serviço em um bloco distinto. Sendo assim era de grande importância o 
seguimento dos processos para que de todos trabalhasse em uma mesma linha de produção, 
mantendo o padrão e a qualidade. Sendo também de parâmetro para avaliação do trabalho das 
equipes contratadas.
Com a implantação de processos de execução de serviço pode-se verificar a redução 
de desperdícios, melhoria na qualidade de execução e principalmente a redução de erros 
reincidentes. Como os blocos encontravam-se em etapas construtivas diferentes, eventuais erros 
ocasionados por erros de projetos ou devido ao material empregado eram sanados e no bloco 
seguinte o mesmo não retornava a ocorrer. Desta forma um erro gerado, independente da sua 
origem, era referência para os demais que ainda seriam executados, evidenciando ainda mais a 
importância do seguimento dos procedimentos, para que atingíssemos um padrão em todos os 
serviços independente de quem tenha executado, gerando um resultado final satisfatório.
A qualificação da mão de obra é um ponto muito importante atingido pela prática do SGQ. 
Onde os colaboradores passam a executar suas atividades de forma homogenia, conferindo uma 
padronização no resultado final. Para que isso ocorra é significativo que o corpo operacional 
tome conhecimento e conscientização da relevância da prática da qualidade. Da mesma forma, 
treinamentos também são indispensáveis para que todos atinjam um mesmo padrão de 
execução. Uma vez incorporado esse conceito e prática aos colaboradores operacionais, pode-
se verificar a redução de erros, que por sua vez gera retrabalho, grande motivador de atrasos na 
conclusão de uma etapa do serviço e desperdício de materiais. 
Na obra em estudo, reuniões semanais eram feitas sempre apresentando os procedimentos 
de execução de serviço e expondo não conformidades encontradas. A presença de um técnico 
inspecionando sempre o serviço é de extrema importância. Observa-se que quando o corpo 
operacional possui uma figura a frente verificando o seu serviço, o mesmo tende a ser mais zeloso 
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em sua execução. É importante que se busque uma postura participativa e de valorização dos 
funcionários, objetivando maior envolvimento destes em relação a qualidade. Para isso é importante 
que os cargos de liderança adotem posturas menos autoritárias frente aos funcionários, que fale 
a sua linguagem de modo claro e objetivo. É perceptível a evolução da qualidade quando quem 
assume o cargo de liderança sabe lidar de forma pacífica com o corpo operacional. 
Muitas financiadoras, investidores e instituições públicas passaram a impor a certificação 
como requisito contratual, dando prioridade em seus processos licitatórios empresas que 
possuem a cerificação ISO. Desta forma no que tange a parte financeira um dos principais 
benefícios da implantação do sistema é a nomeação para novos contratos, muito destes de 
grande visibilidade para a empresa.
As mudanças no canteiro geradas pela implantação do SGQ além de benefícios internos 
para a produção também atingem benefícios externos atingindo seus clientes e ao mercado o qual 
compete. Não somente a empresa atinge benefícios, as melhorias também são obtidas por várias 
partes interessadas. Segundo Cassimiro (2013, p.3) destaca, para as empresas, a oportunidade 
de aumentar sua competitividade, por meio da redução de desperdícios, melhor formação dos 
profissionais, melhor gestão e acesso aos projetos, materiais, componentes e adequação das 
normas técnicas. Para os contratantes, a oportunidade de utilizar seu poder de compra como 
forma de selecionar os fornecedores com maior qualidade, solicitando no processo licitatório os 
Atestados de Qualificação. Para o consumidor, a oportunidade para utilizar seu poder de compra, 
dando preferência às empresas que produzem com qualidade. No canteiro em objeto de estudo 
é de muita importância manter uma boa visibilidade por meio da satisfação de seus clientes, visto 
que é uma empresa pouco conhecida no estado do Rio de Janeiro. Ou seja, a boa execução de seu 
serviço nas obras que possui em vigência será um cartão de visita para novos contratos.
2.3.2 Dificuldades
Durante a implantação do Sistema de Gestão de Qualidade são encontradas algumas 
dificuldades ou resultados não expressivos, conforme apresentado no fluxograma (Figura 2) 
abaixo e posteriormente discutido.
Figura 2 – Dificuldades para a Implantação do Sistema de Qualidade
                Fonte: Do autor
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Um dos principais problemas encontrados nos canteiros de obras para a implantação dos 
procedimentos é o alto índice de analfabetismo ou baixa escolaridade dos operários, que faz 
com que a assimilação da política da qualidade e do processo do programa seja dificultada. 
Segundo Depexe & Paladini (2007, p.18), seria mais fácil para os funcionários compreenderem o 
programa se tivessem maiores níveis de escolaridade. 
No canteiro de obra estudado esta situação era muito vivenciada. A mão de obra 
operacional, em sua maioria, possuía baixa escolaridade e ou até menos não sabiam ler 
e escrever. Parte vinha de áreas carentes do Rio de Janeiro e não tiveram oportunidades de 
estudo, outros eram alojados, onde longe de suas casas e família buscavam um melhor retorno 
financeiro, abdicando dos estudos para trabalharem Tais profissionais tinham empiricamente a 
técnicas de construção, no entanto o entendimento de que existem normas técnicas, sobre o 
conceito de qualidade e sua importância eram desconhecidos, sendo necessário que o técnico 
responsável utilizasse uma linguagem clara e pouco técnica em treinamentos a respeito destas 
questões mencionadas. É importante manter uma proximidade como o corpo operacional para 
que se sintam confortáveis e comprometidos a participarem de todo o movimento gerado pela 
implantação do Sistema.  Isso gera retorno positivo para a execução de suas tarefas. 
No canteiro em estudo eram feitos treinamentos periódicos eram feitos e também 
demonstrações de fornecedores sobre o devido emprego de seus materiais, procurando manter 
a capacitação de seus funcionários, maior integração e conscientização do processo, sendo 
importante que os funcionários saibam o que devem fazer e porquê. 
Outro aspecto que gera dificuldades na implantação do sistema de qualidade é a relutância 
por modificações. De uma forma geral, a resistência decorre da mão-de-obra e de alguns mestres 
de obras quanto ao uso de procedimentos padronizados e ou de novas tecnologias. Acreditam 
que a execução dos serviços baseados apenas na experiência e na observação é suficiente 
para realizar uma obra com qualidade. Porém é preciso conscientizar que todo processo de 
certificação exige que seja documentado e padronizado. A relutância também pode partir dos 
cargos superiores, com gerentes e responsáveis técnicos pela obra. Do seu ponto de vista, não há 
nada errado no sistema e na gestão atual, o que induz a certa relutância quanto ao novo sistema 
de gestão da qualidade.
No objeto de estudo uma grande dificuldade gerava-se quando a obstinação pelo 
sistema de qualidade partia de engenheiro da obra, que tinha um foco extremo na produção, 
acreditando erroneamente de que o cumprimento de alguns processos geraria redução de 
prazo para cumprimento do cronograma. Sendo necessário manter um setor específico, focado 
e comprometido na atuação da qualidade, demonstrando os benefícios gerados pelo mesmo. 
As inspeções deverão ser executadas de forma educada e colaborativa. De forma alguma, o 
pessoal da produção, ou mesmo o engenheiro residente, deverá considerar o “inspetor” um 
inimigo. Além disso, as inspeções deverão ser planejadas com critério, para que não venham a 
atrapalhar a produção. Esta atividade, mais do que “analisar o que foi feito errado”, tem como 
maior sentido “prevenir o que pode vir a ser feito de forma errada”. (THOMAZ, 2001, p.392)
A burocracia do sistema também pode ser vista como um fator de relutância para a sua 
implantação. Segundo o autor Turk (2006, apud DEPEXE & PALADINI, 2007, p.15), o aumento da 
documentação é apontado como a principal desvantagem do sistema de gestão da qualidade. 
Para autores como Tatikonda (1996, apud DEPEXE & PALADINI, 2007, p.15), o sistema de gestão 
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da qualidade cria sua própria burocracia, com regras e padrões próprios, podendo tornar-se um 
processo paralelo alheio às atividades operacionais diárias. Em algumas situações os funcionários 
podem apresentam dificuldades em trabalhar com documentação, principalmente as fichas de 
verificação de serviços - FVS (Figura 3).
Figura 3 – Exemplo de Ficha de Verificação de Serviço
Fonte: Construtora em estudo de caso
Porém para que tal documentação não seja vista como algo impertinente e supérfluo é 
necessário organizar bem e atribuir a cada funcionário a sua postura dentro do sistema. Fazendo 
com que a documentação exigida se enquadre nas atividades diárias do canteiro e torne-se uma 
ferramenta de registro e melhoria. É necessário mostrar a maneira mais eficiente de realizar 
os serviços e explicar as consequências negativas dos erros, tanto para a empresa como para o 
funcionário. 
O método utilizado pela Empresa A para documentação e controle dos serviços 
inspecionados é o método convencional, por meio de fichas em papel, que são preenchidas 
em campo. Hoje existem softwares que são capazes de otimizar e melhor gerir esta etapa do 
processo, o que facilita a análise e a compilação de todos os dados observados em campo 
para tomada de decisão das medidas corretivas, ganhando-se agilidade e reduzindo o tempo 
para constatar falhas e fazer os reparos, diminuindo o risco de o problema se agravar, além da 
praticidade e agilidade para a localização de itens mais antigos, que no caso do papel ficavam 
arquivados, dificultando a procura de algum dado quando necessário. 
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No entanto a empresa optou por não adotar este modelo devido ao custo para sua 
utilização, tendo em vista que tais softwares são desenvolvidos e fornecidos por empresas 
especializadas nesse tipo de gerenciamento, o que requer investimento financeiro para sua 
utilização. Quando se utiliza o método tradicional é preciso manter uma equipe que trabalhe 
de forma organizada mantendo os documentos atualizados e sobretudo repasse os fatos de 
relevância que foram verificados para seu o superior imediato para que tome a devida postura 
e solução do problema.
Fatores como a expectativa por resultados imediatos também pode se tornar uma objeção 
a um resultado positivo. A qualidade constitui um processo de melhorias continuas. É necessário 
ter consciência do tempo necessário para atingir o retorno da implantação do Sistema. No 
entanto quando não há essa conscientização, a negligencia pode torna-se um grande problema, 
pois acredita-se não haver melhorias. A qualidade precisa ser posta como uma cultura no canteiro 
de obra e não apenas um requisito para a obtenção de uma certificação. Quando esta doutrina 
já faz parte do dia-a-dia do canteiro de obra, não há essa expectativa imediata e os resultados 
acontecem de forma mais fácil.
Por último, mesmo com a redução de retrabalho e otimização do tempo devido a uma 
melhoria na estrutura organizacional, a redução do prazo de entrega nem sempre é expressiva, 
como foi o caso da obra citada, visto que o cronograma já era muito estreito devido a acréscimo 
de serviços executados e que não foram contemplados no contrato de licitação. Questões 
financeiras, como aprovação de medições e principalmente aprovação de aditivos contratuais, 
eram tidas como principal entrave no cronograma, pois às vezes demandavam um tempo além 
do previsto para liberação dos mesmos. O que também refletiu no encerramento do contrato 
antes da finalização da obra.
 
3 CONSIDERAÇÕES FINAIS
A qualidade na execução de uma obra é resultado de um conjunto de operações como: 
planejamento, gerenciamento, organização do canteiro de obras, condições de higiene e 
segurança no trabalho, correta operacionalização dos processos administrativos em seu interior, 
controle de recebimento e armazenamento de materiais e equipamentos e da qualidade na 
execução de cada serviço específico do processo de produção.
Para o exercício do sistema no canteiro de obra da Empresa A tomou-se como auxílio 
para o comprimento das diretrizes exigidas na norma regulamentadora da certificação 
alguns recursos tidos com ferramentas de qualidade. Uma destas ferramentas difundida 
por muitas construtoras são as FVSs (Fichas de Verificação de Serviços). Tal documento 
funciona com check-list de todas as etapas da execução de cada frente de serviço, ou 
seja, consiste na inspeção frequente de cada etapa construtiva, e não apenas ao final do 
serviço, de modo a verificar a incidência de não conformidades, agindo diretamente em sua 
correção evitando o seu impacto em etapas subsequentes e também a sua repetição por 
demais trechos, assumindo a sua importância no processo de qualidade visando a melhoria 
contínua de seu produto. Toda inspeção, análise, estudo de ações corretivas e preventivas 
devem ser documentadas, requisito importante a ser mantido, cumprindo-se assim uma das 
fortes exigências para a obtenção da certificação. Tal documentação fica a cargo da empresa 
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elaborar a melhor maneira de desenvolve-los tornado o processo viabilizável conforme 
a realidade da empresa, no entanto, qualquer procedimento realizado envolvendo as 
atividades do canteiro de obras deve ser documentado no Plano de Qualidade de Obra e em 
seus respectivos procedimentos direcionados a cada atividade. Assim funciona com as FVS, 
a sua metodologia, parâmetros de avaliação e tolerâncias baseiam-se nos Procedimentos de 
Execução de Serviço (PES), que devem estar sob domínio não somente do setor responsável 
pelas inspeções dos serviços canteiro, mas também da equipe operacional que deve estar 
atenta aos parâmetros estabelecidos para a realização do serviço, sendo apresentado a 
estes por meio de treinamentos e palestras.
O canteiro de obra apresentado para estudo de caso conseguiu-se obter benefícios de 
impacto internos e externos resultantes não apenas especificamente devido à inspeção de 
serviços feitas diariamente e seus registros nas Fichas de Verificação de Serviço, mas também 
devido a um Sistema de Qualidade implantado ao conjunto relacionado a todas as atividades no 
canteiro, pois como exposto acima, a qualidade final de um produto é atingida por um conjunto 
de fatores acordados a um mesmo objetivo. Porém é importante destacar que a metodologia 
que envolve o processo de inspeção de serviço é forte no processo de qualidade, visto que 
através dela é possível detectar não conformidades potenciais e reais, diagnosticando a raiz do 
problema.
Como benefícios atingidos pode-se destacar a organização geral no canteiro de obras 
devido ao cumprimento de procedimentos; a melhoria da segurança no canteiro; a otimização 
da produção; a padronização dos serviços e maximização de compatibilidades; a redução de 
desperdícios, de erros reincidentes e retrabalho; melhoria na qualificação da mão de obra e 
consequentemente no serviço executado; a melhor visibilidade da empresa para novos contratos 
e a prioridade em certos processos licitatórios.
No entanto, neste mesmo contexto, também foram apresentadas dificuldades para a 
obtenção dos resultados satisfatórios. Podemos citar como um dos principais o alto índice de 
analfabetismo e baixo nível de escolaridade dos operários, o que dificulta a compressão do sistema 
e dos procedimentos; a relutância por modificações; a burocracia diante da documentação a ser 
mantida; a expectativa por resultados imediatos; a redução não expressiva no prazo da obra 
mesmo diante da melhoria e otimização da produção.
Apesar das dificuldades encontradas durante a implantação do sistema de qualidade e da 
utilização de suas ferramentas, estas não tornam a inserção dos seus procedimentos inviáveis. 
Sendo a qualidade fundamental na construção civil, é importante que haja no canteiro de obras 
um equilíbrio para lidar com as dificuldades de modo a reduzi-las ou até mesmo elimina-las. 
Deste modo os benefícios até então atingidos podem geram resultados mais expressivos.
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